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ABSTRACT

The advancement of digital technology has led to a large amount of data being generated by active internet
users. In this study, the focus is on analysing customer sentiment towards MSMEs selling on the Tokopedia
platform. The analysis is conducted using the naive bayes algorithm method and Net Promoter Score (NPS) to
measure customer satisfaction. The findings reveal that 75.69% of customer sentiment is positive, 11.08% is
neutral, and 13.23% is negative. The Multinomial Naive Bayes model utilized achieves an accuracy rate of
80%, with precision, recall, and F1-Score all reaching 80%. Moreover, the calculated NPS value is 62.46%,
indicating that a majority of customers are satisfied with the MSMESs on Tokopedia
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ABSTRAK

Kemajuan teknologi digital telah menghasilkan sejumlah besar data yang dihasilkan oleh pengguna internet
aktif. Pada penelitian ini, fokusnya adalah menganalisis sentimen pelanggan terhadap UMKM yang berjualan
di platform Tokopedia. Analisis dilakukan dengan menggunakan metode algoritma naive bayes dan Net
Promoter Score (NPS) untuk mengukur kepuasan pelanggan. Temuan menunjukkan bahwa 75,69% dari
sentimen pelanggan adalah positif, 11,08% netral, dan 13,23% negatif. Model Multinomial Naive Bayes yang
digunakan mencapai tingkat akurasi 80%, dengan presisi, recall, dan F1-Score yang mencapai 80%. Selain itu,
nilai NPS yang dihitung adalah 62,46%, menunjukkan bahwa mayoritas pelanggan puas dengan UMKM di
Tokopedia

Kata kunci: Analisis Sentimen, Naive Bayes, UMKM, Tokopedia, Kepuasan Pelanggan

bisnis dan ruang teknologi data (Jha &
Sahoo, 2021).

1. Pendahuluan
Berkembanya  teknologi digital

menjadikan banyaknya pengguna aktif
internet pada saat ini membuat jumlah data
yang dihasilkan sangat besar (big data) hal
ini  menciptakan peluang bagi para
pengambil keputusan untuk memperoleh
wawasan lebih baik (Miah et al., 2017).
Jumlah data yang sangat besar dihasilkan
oleh teknologi yang berkembang secara
terus-menerus. Apabila data tersebut dapat
diproses dan digunakan, data tersebut dapat
memberikan informasi yang bermanfaat
(Fan et al., 2014). Analisis Big Data
memungkinkan UMKM untuk memperoleh
pemahaman yang lebih mendalam tentang
perilaku pelanggan, tren pasar, dan strategi
bisnis yang lebih baik (Bhatti et al., 2022)
Dalam beberapa waktu terakhir, inovasi
teknologi open source, perangkat keras
komoditas, komputasi awan, aplikasi
berbasis data, teknik visualisasi telah
mednorong transformasi dalam model
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Dalam era transformasi digital, peran
E-commerce bagi UMKM menjadi semakin
penting sebagai strategi pemasaran digital
(Sugiharto, 2024). Selama transisi dari
bisnis konvensional ke digital, perusahaan
harus mempertimbangkan rencana strategis
untuk memastikan bahwa proses bisnis baru
yang ada tetap berkelanjutan (Murdiana &
Hajaoui, 2020). E-commerce adalah
platform pemasaran yang memanfaatkan
situs web untuk melakukan transaksi atau
mendukung proses penjualan produk secara
online (Kotler Philip & Keller Kevin Lane,
2016). Banyak platform e-commerce
menampilkan produk dan layanan dengan
gambar dan review pengguna (Jain Vipin et
al., 2021). E-commerce berada di garis
depan dalam mengubah strategi pemasaran,
berdasarkan teknologi baru, dan
memfasilitasi  informasi  produk dan
pengambilan keputusan yang lebih baik.
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Tokopedia adalah salah satu platform
e-commerce terkenal di Indonesia yang
menjual berbagai produk dan jasa (Yusuf et
al., 2022). Tokopedia lebih berfokus pada
pengembangan pendekatan yang lebih
berpusat pada konsumen dari pada
promosi(Hirzy & Dellyana, 2023). Platform
e-commerce seperti  Tokopedia telah
menjadi solusi yang menarik bagi para
pengusaha yang berupaya menghadapi
tantangan dan memanfaatkan peluang baru
di era digital (Pangilinan et al., 2023) Untuk
bertahan dalam industri e-commerce saat
ini, bisnis online harus memahami elemen
penting apa saja yang menentukan
kepuasan pelanggan (Masyhuri, 2022)

Kepuasan pelanggan dapat diukur
melalui ulasan atau review yang
ditinggalkan oleh pengguna di platform e-
commerce (Algurafi & Alsanoosy, 2024).
Kepuasan pelanggan, istilah yang sering
digunakan dalam pemasaran, merujuk pada
ukuran bagaimana produk atau layanan
yang disediakan oleh perusahaan memenubhi
atau melampaui  harapan pelanggan
(Haralayya, 2021). Kepuasan pelanggan
penting bagi sebuah perusahaan karena
pengaruhnya terhadap kondisi keuangan
perusahaan dan dampak positifnya terhadap
persepsi publik terhadap perusahaan (Basari
&  Shamsudin, 2020)  Perusahaan
diharuskan untuk mendapatkan pemahaman
yang lebih baik tentang hubungan
lingkungan online antara kepuasan dan niat
perilaku, dan untuk menetapkan strategi
pemasaran online antara inisiatif kepuasan
dan program niat perilaku (Agarwal &
Gowda, 2021).

Penelitian  ini  bertujuan  untuk
menganalisis kepuasan pelanggan melalui
analisis sentiment, analisis sentimen adalah
proses mengumpulkan dan menganalisis
pendapat, pemikiran, dan kesan orang
mengenai berbagai topik, produk, subjek,
dan layanan (Wankhade et al.,, 2022).
Analisis sentimen, juga disebut Opinion
Mining, adalah pekerjaan untuk
mengekstraksi dan menganalisis pendapat,
sentimen, sikap, dan persepsi individu
terhadap berbagai hal seperti topik, barang,
dan layanan (Birjali et al., 2021). Analisis
sentimen digunakan dalam berbagai
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pendekatan seperti ulasan produk dan
layanan (Abualigah et al., 2020).

Algoritma Naive Bayes dipilih sebagai
model untuk analisis sentiment, Naive
Bayes adalah algoritma klasifikasi untuk
masalah Klasifikasi multikelas, disebut
Naive  Bayes karena  perhitungan
probabilitas untuk setiap kelas
disederhanakan  agar  perhitungannya
mudah dilakukan (Viet et al.,, 2021).
Metode Naive Bayes merupakan salah satu
metode yang cukup populer untuk
Klasifikasi teks karena asumsi kisi-kisi yang
efektif, implantasi yang cepat dan mudah
(Abbas et al., 2019). Hasil empiris
menunjukkan bahwa selective naive Bayes
menunjukkan akurasi Klasifikasi yang
unggul, namun pada saat yang Sama
mempertahankan  kesederhanaan  dan
efisiensi (Chen et al., 2020).

Pengujian kepuasan pelanggan melalui
sentiment ulasan menggunakan metode
Naive Bayes dilakukan menggunakan
indicator Net Promoter Score, Reichheld
mempresentasikan NPS dalam artikel
Harvard Business Review berjudul “The
Only Number You Need to
Grow”(Reichheld, 2003) Net Promoter
Score (NPS) adalah konsep yang semakin
populer karena kesederhanaannya dan
klaimnya tentang hubungan dengan
profitabilitas. Konsep ini telah terbukti oleh
hasil replikasi independen oleh peneliti lain,
serta adopsi oleh perusahaan-perusahaan
terkemuka seperti GE, American Express,
dan Microsoft (Creamer, 2006). Salah satu
kekuatan  lain  dari NPS adalah
kesesuaiannya dengan era komunikasi
konsumen-ke-konsumen dan media yang
dihasilkan oleh konsumen seperti blog dan
pemasaran viral (Kirby & Marsden, 2006).

Penelitian terdahulu yang berjudul
“Naives Bayes Algorithm for Twitter
Sentiment Analysis” menghasilkan bahwa
sentimen negatif lebih dominan pada
periode tersebut sebesar 46%, sementara
sentimen positif lebih dominan sebesar 35%
dan sentimen netral sebesar 20% (Samsir et
al., 2021). Penelitian yang berjudul *
Sentiment  Analysis On Shopee E-
Commerce Using The Naive Bayes
Classifier Algorithm > Hasil akurasi
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klasifikasi menggunakan pendekatan Naive
Bayes Classifier berkisar antara 88,17%
hingga 99,76% (Saputri & Februariyanti,
2022). Sedangka pada penelitian yang
berjudul “Improvement Of Naive Bayes
Algorithm In Sentiment Analysis Of
Shopee Application Reviews On Google
Play Store* Hasil pengujian menunjukkan
nilai akurasi sebesar 81%, hasil ini
menunjukkan bahwa aplikasi shopee ulasan
yang diberikan cenderung negative
(Elistiana et al., 2023).

Berdasarkan latar belakang tersebut
bahwa pelanggan sering kali
mengekspresikan kepuasan atau
ketidakpuasan mereka melalui ulasan yang
ditinggalkan di platform Tokopedia. Ulasan
ini mengandung sentimen yang dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan
terhadap UMKM. Oleh karena itu, muncul
fenomena penting yang perlu diteliti, yaitu
bagaimana sentimen pelanggan terhadap
kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini
jiga diharapkan dapat digunakan oleh
UMKM untuk memahami kepeuasan
pelanggan sehingga mampu meningkatkan
keberlanjutan bisnis mereka di era digital.

2. Tinjauan Pustaka

Analisis Sentiment

Sentiment Analisis atau yang bisa
disebut Opinion Mining adalah studi
komputasi tentang opini, sikap, dan emosi
orang terhadap suatu entitas (Medhat et al.,
2014). SA, yang juga dikenal sebagai analisis
opini atau penambangan opini, merupakan
bidang penting dalam Natural Language
Processing (NLP). Teknologi ini dirancang
untuk secara otomatis mengekstrak dan
menganalisis sentimen serta pandangan yang
terdapat dalam teks (Chaturvedi et al., 2018).
Pada saat yang sama, sudah menjadi praktik
umum untuk menggunakan jejaring sosial
untuk mengekspresikan pendapat seseorang
tentang topik atau peristiwa yang menarik,
serta memberikan umpan balik tentang produk
dan layanan yang digunakan (Luneva et al.,
2015).
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Customer Satisfaction

Konsep kepuasan pelanggan ditinjau
dari perspektif terapan berbasis teori yang
didasarkan pada sejumlah besar karya dalam
komunitas akademis yang baru-baru ini
menemukan jalannya ke dalam survei non
akademis(Oliver, 2010). Kepuasan pelanggan
dapat  didefinisikan  sebagai  evaluasi
keseluruhan yang didasarkan pada pengalaman
konsumen saat membeli barang atau jasa dan
mengkonsumsinya secara keseluruhan dari
waktu ke waktu (Fornell et al., 1996). Dalam
pemasaran, kepuasan pelanggan juga menjadi
bagian dari proses tersebut, yang berarti
memastikan harapan pelanggan terhadap
bagaimana barang dan jasa difasilitasi oleh
perusahaan. Oleh karena itu, informasi yang
dapat ditindak lanjuti tentang cara membuat
pelanggan lebih puas menjadi hasil yang
sangat penting(Oliver, 1999).

3. Metode Penelitian

Pendekatan Penelitian

Penelitian ini menggunakan
pendekatan  kuantitatif  deskriptif  yang
dilakukan untuk menggambarkan suatu hasil
penelitian(Ramdhan, 2021) Dengan metode
data mining untuk menganalisis sentimen
ulasan pelanggan pada UMKM Oleh-Oleh
Wonosobo yang berada di platform
Tokopedia. Data mining adalah alat dan
algoritma yang digunkan untuk
memungkinkan analis dan pengguna akhir
untuk memecahkan masalah yang jika tidak,
akan membutuhkan banyak upaya manual atau
tidak akan terpecahkan (Mining, 2006).
Analisis dilakukan menggunakan algoritma
Naive Bayes untuk mengklasifikasikan
sentimen menjadi positif dan negative.
Algoritma ini menggunakan teorema Bayes,
sebuah formula yang menghitung probabilitas
dengan menghitung frekuensi nilai dan
kombinasi nilai dalam data historis(Viet et al.,
2021b). perhitungan nilai dapat dilihat dalam
rumus sebagi berikut :

P(X/C).P(C)

P(C 1 X)= 2565

P(CIX): Probabilitas bahwa data X termasuk
dalam kelas C (posterior probability).
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P(XIC)): Probabilitas data X muncul, dengan
asumsi bahwa data tersebut berasal dari kelas
C (likelihood).

P(C) Probabilitas awal kelas C (prior
probability).

P(X) Probabilitas data X muncul secara
keseluruhan (evidence).

Sumber data

Data ulasan pelanggan diambil dari
Toko Oleh Oleh Wonosobo yang berada di
Tokopedia

Metode Pengumpulan Data

Data diambil menggunakan web
scraping, web scraper berfungsi mengambil
tautan dari web, kemudian data diekstrak
untuk mendapatkan data dari tautan sumber
dan akhirnya menyimpan data tersebut ke
dalam file csv(Thomas & Mathur, 2019). Data
hasil scraping berisi 469 ulasan pelanggan dari
toko Oleh-Oleh Wonosobo di Tokopedia.

Alat Analisis

Pada penelitian menggunakan alat
analisis Bahasa pemrograman Phyton, Python
adalah bahasa pemrograman yang mudah
dipelajari dan dipahami, bahkan bagi pemula,
sintaksnya yang sederhana membuatnya
sangat populer, selain itu, Python juga sangat
fleksibel dan bisa digunakan untuk berbagai
macam proyek (Python, 2021).

Preprocesing Data

Rangkaian teknik yang digunakan
sebelum penerapan metode data mining
dinamakan sebagai data preprocessing untuk
data mining (Garcia et al., 2015) Langkah
awal penting dalam analisis data adalah
preprocessing data, yang mencakup berbagai
teknik untuk membersihkan, mengubah, dan
menyusun ulang data. Agar properti yang
diminati dapat diprediksi dengan tepat,
pemrosesan awal diperlukan (Mishra et al.,
2020; Tri Jaka, 2015). Setelah preprocessing,
data ulasan pelanggan telah diolah menjadi
lebih bersih dan siap untuk analisis lebih
lanjut. Total data setelah preprocessing adalah
325 ulasan. Ini menunjukkan bahwa dari 469
data awal, terdapat pengurangan kemungkinan
akibat penghapusan data duplikat, ulasan
kosong, atau ulasan yang tidak relevan.
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Terjemahan ke bahasa Inggris telah
menormalkan frasa informal ke bahasa yang
lebih standar.

Analisis Sentimen

Labeling Data: Data akan diberi label
secara otomatis berdasarkan ulasan sentiment
positif dan negative. Metode Kilasifikasi:
Menggunakan Naive Bayes Algorithm yang
terkenal untuk analisis sentimen karena
sederhana dan efisien untuk teks pendek.

Evaluasi Model

Membagi data menjadi dua bagian
Training Set dan Data Uji selanjutnya
Menggunakan  metrik  evaluasi  seperti:
Akurasi, Precision, Recall, F1-Score

Implementasi Hasil

Untuk mengukur dan memetakan
loyalitas pelanggan menggunakan metode
NPS. Metode untuk menghitung indeks NPS
sangat sederhana dan mudah untuk
diinterpretasikan.  Ini  dihitung  dengan
mengurangkan detractor dari promoter—
passive tidak diperhitungkan

NPS (%) =

Promoters — Detractros
X 100

The numbers of respondens

Indeks persentase ini akan didefinisikan
sebagai berikut:

Promoters = jumlah sentimen postif
Detractros = Jumlah respon negatif
The numbers of respondens = Total seluruh
jumlah data ulasan

Pada penelitian ini sentimen netral
tidak diguakan karena fokus utama yang
digunakan pada sentiment yang memiliki
dampak nyata bagi kepuasan . Oleh karena itu
NPS, nilainya bisa positif maupun negatif.
Interpretasinya sama  mudahnya untuk
dianalisis (Grisaffe, 2007).

4.Hasil dan Pembahasan
Analisis Sentimen

Dari 325 ulasan pelanggan di Toko Oleh-
Oleh Wonosobo di Tokopedia, terdapat 246
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ulasan bersentimen positif, 36 ulasan
bersentimen netral, dan 43 ulasan bersentimen
negatif. Sebagian besar ulasan bersentimen
positif menunjukkan tingkat ulasan positif
yang cukup tinggi. didukung oleh hasil
visualisasi dari WorldCloud yang digunakan
pada bahasa pemrograman Pyhton, seperti
yang ditunjukkan pada Gambar 1.

Gambar 1. Grafik Hasil analisis sentimen

Persentase Sentimen
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Sumber : Hasil penelitian di olah dengan python, 2024

11.08%

-
o

0

Berdasarkan analisis sentiment, grafik
menunjukkan persentase sentimen pelanggan.
Sentimen positif 75.69% menunjukkan bahwa
sebagian besar ulasan pelanggan memiliki
respons positif, sentimen negatif 13.23%
menunjukkan bahwa sebagian kecil ulasan
memiliki respons negatif, dan sentimen netral
11.08% menunjukkan bahwa beberapa ulasan
bersifat netral. Dari grafik ini, dapat
disimpulkan bahwa ulasan sentimen pada
penelitian ini cukup banyak yang bersifat
positif.

Evaluasi Model Algoritma Multinomial
Naive Bayes

Dalam  klasifikasi  sentimen, model
Multinomial Naive Bayes sangat baik,
terutama dengan akurasi dan recall yang tinggi.
Algoritma ini digunakan untuk Klasifikasi
sentimen dan menghasilkan performa evaluasi
dengan F1-score 71.11%, akurasi sebesar 80%,
ketepatan sebesar 64%, dan recall sebesar
80%. Hasil evaluasi menunjukkan bahwa

ISSN: 2337778X

Jurnal Magisma Vol. XIIl No. 1 — Tahun 2025 | 5

model ini mampu mengidentifikasi sentimen
positif dengan cukup baik.

Gambar 2. Haisl Pemodelan Naive Bayes

model AccuracyScore Precision Recall Fi1Score

0 Multinomial Naive Bayes (1X:] 0.64 0.8 0.711111

Sumber : Hasil penelitian di olah dengan python, 2024

Berdasarkan hasil evaluasi model, nilai
Accurasy 80% menunjukkan bahwa model
memiliki kemampuan untuk
mengklasifikasikan ulasan dengan benar
sebanyak 80% dari total data uji. Ini adalah
hasil yang cukup baik untuk model berbasis
teks yang memiliki dataset yang relatif kecil.
Seberapa akurat model dapat memprediksi
kelas tertentu, terutama untuk sentimen positif,
disebut precision. Dengan nilai 0.64, sekitar
64% prediksi positif yang dihasilkan model
benar-benar positif; pengecualian
menunjukkan seberapa baik model mendeteksi
semua data sebenarnya yang positif; dan nilai
0,8 menunjukkan bahwa model berhasil
mendeteksi 80% dari semua ulasan positif
yang ada. F1-Score, metrik yang
menggabungkan precision dan recall, memiliki
nilai  0.711, menunjukkan bahwa model
memiliki keseimbangan yang baik antara
kemampuan untuk menemukan ulasan positif
(recall) dan memberikan prediksi yang relevan
(precision).

Implemetasi Hasil

Dalam penelitian ini, nilai Net
Promoter Score (NPS) digunakan untuk
mengukur kepuasan pelanggan.

NPS (%) = 22=2 x 100

NPS = 62.46%

Hasil perhitungan Net Promoter Score
(NPS) pada penelitian ini sebesar 62.46%
menunjukkan bahwa sebagian besar pelanggan
tidak hanya puas dengan toko tersebut, tetapi
mereka juga akan dengan senang hati
merekomendasikan toko tersebut kepada
orang lain. Loyalitas pelanggan yang tinggi
sangat penting untuk keberlanjutan bisnis,
terutama dalam hal memperoleh pelanggan
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tetap dan menarik pelanggan baru melalui
rekomendasi.

5.Kesimpulan

Dengan menggunakan pendekatan
analisis  sentimen  berbasis  algoritma
Multinomial Naive Bayes, penelitian ini
berhasil menganalisis kepuasan pelanggan
terhadap  loyalitas  pelanggan. Hasil
menunjukkan tingkat sentimen positif sebesar
75,69%, tingkat sentimen netral sebesar
11,08%, dan tingkat sentimen negatif 13,23%.
Model Multinomial Naive Bayes yang
digunakan memiliki tingkat akurasi 80%,
precision 64%, recall 80%, dan F1-Score 80%
persen. nilai Net Promoter Score (NPS) yang
dihitung mencapai 62.46%, yang
menunjukkan bahwa mayoritas pelanggan
merasa puas. Hasil analisis sentimen negatif
dapat dimanfaatkan pelaku UMKM untuk
merancang strategi peningkatan kepuasan
pelanggan. penelitian selanjutnya dapat
membandingkan Kinerja algoritma
Multinomial Naive Bayes dengan model lain
seperti logistic regression, Random Forest,
atau deep learning.
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